Univerzita Palackého v Olomouci

Metodika a standardy poskytovani chatové a e-mailové
krizové intervence a poradenstvi v soucasné situaci pandemie viru
COVID-19

Sdéleni pro verejnost

Toto sdéleni poskytuje blizsi informace o poskytovateli sluzby, cilové skupiné a dalSich parametrech
sluzby. Obsahuje také standardy poskytovani chatové intervence a kritéria kvality, k nimz se kazdy
pracovnik svou dobrovolnou Ucasti zavazal.

Organizace:

Tato dobrovolna iniciativa je organizovana pod zastitou Rektoratu Univerzity Palackého v Olomouci.
Odbornym garantem sluzby je za Psychologickou poradnu pfti katedfe psychologie FF UP doc. Irena
Sobotkova. Pravidelny debriefing bude dobrovolnikiim poskytovat Mgr. Katefina Palova.

Koordindtor dobrovolniki a linky:
Bc. Dominik Tomasek - TomasekDom@gmail.com

Cilova skupina:

Cilovou skupinou jsou vsichni studenti a pedagogové Univerzity Palackého v Olomouci, ale také
ostatni ob¢ané Ceské republiky proZivajici tézkosti v souvislosti s momentalni pandemii viru COVID-
19 (v zavislosti na kapacité sluzby).

Poskytovatelé sluzby:

Sluzba je zfizena a poskytovana dobrovolniky z fad student(l vyssich ro¢nikd psychologie z Katedry
psychologie Filozofické fakulty Univerzity Palackého v Olomouci. Podminkou pro dobrovolnika je
dokonceny vycvik v kompletni krizové intervenci a dodrZzovani standard( a kritérii kvalit uvedenych
nize v tomto dokumentu.

Technické zazemi:

Za Ucelem poskytovani e-mailového poradenstvi byl zaloZzen e-mailovy ucet
up.intervence@gmail.com.

Za Ucelem chatovych intervenci byl ke stejné e-mailové adrese zprovoznén Skype ucet s ndzvem UP
Intervence.



Casova dotace:
Planovany provoz linky je momentalné kazdy den 8:00 — 00:00.

Pravo na zménu doby provozu linky vyhrazeno. Vefejnost bude o pfipadnych zménach véas
informovana.

Linka garantuje odpovéd na e-mail v ¢asové Ihité 5 hodin. Pravo na zménu této lhlty po predchozim
oznameni vyhrazeno.

Standardy poskytovani poradenstvi/krizové intervence:

Souhlasné s obecnymi standardy poskytovani krizové intervence a poradenstvi na internetu se i nové
vznikla dobrovolnickd linka zavazuje dodrzovat nasledujici standardy:

bezplatnost, nezdvislost a nestrannost, diskrétnost, univerzdlnost, individudlIni pristup ke klientovi,
respektovadni volby uZivateli, spoluprdce vsech pracovniku, podpora k nezdvislosti a osobni
odpovédnosti, aktivni pomoc, asistence.

Zaroven se sluzba zavazuje dodriovat iKodex pfijaty Ceskou asociaci pracovnikd linek ddvéry
(CAPLD):

e Internetovd poradna (iP) umoZriuje informacni kontakt s klienty a kvalifikovanou pomoc
klientim v tisni pomoci internetovych technologii.

e Na klienta nebude vykondvdn jakykoli ndtlak, ktery se tykd jeho presvédceni, ndbozenstvi,
rasy, politiky, ideologie nebo sexudlini orientace.

o P je sluZzba u které musi byt soucasné a viditelné jednoznacné definovdno, kdo je jejim
poskytovatelem a zrizovatelem a jaké jsou jejich cile a poslani.

e Internetovd nabidka poradenskych sluzeb musi obsahovat jednoznacny ¢asovy zdvazek, dokdy
miZe klient ocekdvat odpovéd.

e Qdpovéd nebo jind internetovd reakce iP neni vdzdna na vytvoreni ekonomického nebo
jiného spojeni mezi klientem a iP.

e Pracovnik iP nesmi pouZivat iP k uspokojovdni svych obchodnich, sexudlnich, emociondlinich,
ndboZenskych aj. potreb &i prani.

e Vsechny informace sdélené klientem jsou povaZovdny za duvérné, pokud
to neodporuje zdkonim CR.

e Aktivita iP vici klientovi neni jen dilem jedince - je vysledkem spoluprdce tymu.

Kritéria kvality:
Sluzba se také zavazuje dodrZet nasledujici kritéria kvality:

1) Respekt k tazateli a jeho dosavadnimu reseni problému
2) Respekt k tématu dotazu

3) Empatie, porozuméni

4) Ocenéni dosavadnich feseni

5) Vécnost odpovédi, absence moralizovani

6) Nestrannost vici predchozim odbornikim

7) Nabidka alternativ



8) Zdulraznéni rozdilnych mozZnosti internetového poradenstvi vi¢i osobnimu kontaktu
9) Primérené pozitivni zavér se zdlraznénim vlastnich sil tazatele a dvéry v profesionaini
odbornou pomoc



